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Beslut om utvecklingsstrategi for
kollektivtrafikens kompletterande service och
intiakter

Arendebeskrivning

Det finns en stor potential i att 6ka serviceniva och intikter fran uthyrning av
lokaler samt reklam inom kollektivtrafikens miljoer. Framtagen
utvecklingsstrategi beskriver vad som kan och bor goras sa att arbetet
prioriteras korrekt.

LS 2017-1455 Budget 2019 for Region Stockholm — Budgetuppdrag:

For att utveckla saval service som intékter i kollektivtrafiken ska mojligheten till exempelvis
butiker, kiosker, kallsortering och reklam i anslutning till kollektivtrafiken utvecklas.
Trafikndimnden ska under 2019 ta fram en utvecklingsstrategi for kollektivtrafikens
kompletterande service och intdkter kopplat till detta.

Beslutsunderlag
e Forvaltningschefens tjansteutlatande den 15 maj 2020
e Utvecklingsstrategi for kollektivtrafikens kompletterande service och

intakter, bilaga 1
e SL 2017-0131 Rapport 6kat kundvarde pa stationer, bilaga 2

Forslag till beslut
Forvaltningschefen foreslar att trafiknamnden beslutar f6ljande.

1. Niamnden godkinner forvaltningens forslag till utvecklingsstrategi for
kollektivtrafikens kompletterande service och intikter, bilaga 1.
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Forslag och motivering

Bakgrund

Tidigare analys och utredning som redovisas i rapport 6kat kundviarde pa
stationer visar pa stora mgjligheter till utékad service och 6kade intdkter fran
befintliga och tillkommande ytor i kollektivtrafikens miljoer. Utgaende fran
resendrernas onskemal analyserades vad som skulle ge bast effekt i ett
genomforande. Dessa resultat har nu samlats i en utvecklingsstrategi som syftar
till att underlitta planering och genomforande.

Overviiganden och motivering

I arbetet med att hitta dtgarder som ger majligheter till 6kat kundvarde och
okade intakter pa stationer har ett omfattande analysarbete gjorts. Analyser har
genomforts av kundundersokningar for att se vad kunderna 6nskade forbattra,
av tidigare arbeten inom omradet, av befintlig uthyrning, av mojliga ytor i
befintliga lokaler och bra exempel som finns i omvarlden.

Kundundersokningarna visade pa ett stort antal 6nskemal géllande utokning av
tjanster och service pa sidan om sjilva resan. De visade ocksa pa manga
onskemal gillande upplevelsen av sjilva stationen. Onskemélen grupperades,
varderades och jamfordes mot forutsattningar for att fa fram en prioriterad lista
over vad som var viktigast ur kundperspektivet och mojligt att fa till. Analys av
marknadsforutsattningar och utveckling anviandes for att vardera tjanster och
service sa att de fortsatter ge varde over en langre tid. Arbetet resulterade i en
lista 6ver olika tjanster trafikforvaltningen bor och kan erbjuda resenirerna i en
storre utstrackning dn idag. Om ett genomforande blir av finns forutsattningar
for att atgarderna kan ge intdkter under lang tid.

Atgirderna har tagits fram ur ett enkelhetsperspektiv for att bide kunna bli
genomforda och finnas pa stationer med ett mindre resenirsunderlag, da
eventuellt i samverkan med trafikoperatorer om synergieffekter kan uppnas.
Rekommendationerna landar i ett prioriterat utbud och omfattning av
efterfragad service pa olika nivéer, utifrdn méangd resande pa respektive plats.
Utbudet prioriteras utifran storsta effekt pa kundservice och ekonomi men ger
ocksé effekter med 6kad upplevd trygghet. Uthyrning av olika ytor till
kommersiell verksamhet behover inte hanteras via upphandling utan kan valjas
utifrén prioriteringar som t.ex. vilken verksamhet som tillf6r mest kundviarde
och intdkt. Som stod for skapande av nya ytor for 6kad service och 6kade
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intdkter har manga stationer analyserats for att visa exempel pa var befintliga
ytor finns som kan anvindas till foreslagna atgarder.

Arbeten pagar lopande i syfte att 6ka service och intdkter i kollektivtrafiken, dels
genom omforhandlingar av avtal och dels genom utokningar av reklam och
lokalytor. Ett aktivt arbete i syfte att 6ka service och intdkter har under den
senaste 5-ars perioden 6kat intdkterna for trafikforvaltningen med mer an
100mkr/ar. Genom att uppfattas som en dnnu battre hyresvard framst genom
ett forbattrat underhall av lokaler kan trafikforvaltningen pa sikt 4 till ett battre
ekonomiskt utfall. Ett arbete har ocksa paborjats gillande killsortering dar
fragor som mojlig plats, sakerhet och vilka fraktioner som kan tas omhand fran
dessa miljoer utreds. Arbetet med killsortering kommer vara en del av
utvecklingsstrategin.

Under de senaste dren har ett stort arbete att forbattra relationen med
trafikforvaltningens hyresgiaster gjorts vilket ockséa fatt ett bra utfall. Det
lopande arbetet hanteras av trafikforvaltningen och bor fortsatta hanteras dar.
Det finns en stor mojlighet till 6kning av takten vid en kraftsamling inom
trafikforvaltningen for att paborja ett inledande arbete med att forbattra
underhallet av lokalerna samt skapa nya ytor.

Nir det géller reklam sa har ett aktivt arbete gjort att befintligt avtal i vissa delar
overtraffar malen, intdkterna okar darmed ytterligare. Framsta majligheterna
till ytterligare 6kningar ligger i en 6kning av digitala ytor for reklam utomhus
med fokus pa bussviaderskydd, skapa ytor i nya anldggningar och vid
ombyggnationer av befintliga anldggningar samt konvertering av befintliga ytor
till digitala ytor i befintlig tunnelbana. Trafikférvaltningens reklamaffar
omsitter c:a 550 miljoner kronor per ar vilket motsvarar c:a 25% av
utomhusreklamens totala omsattning. Det positionerar trafikférvaltningen som
landets i sarklass strategiskt viktigaste avtalspart for reklamentreprenorerna
vilket stiller krav pa trafikforvaltningen som rattighetsigare i sin
avtalsefterlevnad.

Det finns en god utvecklingspotential i reklamintakten. Det finns dock en del
begransande faktorer som maste hanteras om 6kningen av intakter skall kunna
na sin potential men dnda hanteras balanserat. Det handlar framst om
siakerhetskrav och bedomningar av hur stort omrade runt konst som paverkas.
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TN 2020-09-22 TJUT Beslutsidrende Utvecklingsstrategi for kollektivirafikens
kompletterande service och intakter” har uppdaterats under 2019 for att
innehalla rekommendationer om kommersiella ytor och reklam. Det ar
nodvindigt att fA med 6nskat innehall vid framtida om- och nybyggnationer
men ytterligare arbete som reglerar relationen till konst behover goras.

Sammantaget har detta landat i nedanstaende 10 strategiska principer for
trafikforvaltningen att folja i syfte att oka intakter och kundvarde.

Utveckling av hyresintikter fran kommersiella ytor:

- Genomfora en utokning av resenirernas onskade tjanster genom
att anvianda befintliga ytor i storlek och antal enligt
rekommendation baserat pa resendrsunderlag for respektive plats

- Utga fran att erbjuda service- och tjansteutbud enligt redovisad
prioriteringslista nar nya ytor skapas

- Utveckla forvaltningsarbetet som hyresviard genom att forbattra
underhall av lokaler och stod till hyresgaster

Utveckling av intdkter fran reklam:

- Skapa nya ytor for reklam, framst utomhus i bussvaderskydd
- Anpassa befintliga reklamytor till ny rorlig/digital teknik

- Utokad foliering av viagg/glaspartier i stationsmiljoer

- Skapa ytor for reklam vi nybyggnation

Atgirder for 6kad trygghet och kundndgjdhet:

- Oppna upp i entréer och mot kommersiella ytor for att 6ka kinslan
av vilkomnande

- Verkstilla att flytta ut stationsvirden fran sparrkiosken till en
utgangspunkt pa golvet i biljetthallen for sin tjanstgoring, nagot
som redan ges mojlighet till i befintliga trafikavtal

- Installera belysning i underjordsstationer som simulerar dagsljus
som tillagg eller ersattning for befintlig belysning i syfte att hoja
det upplevda kundvirdet av stationsmiljon

Utvecklingsstrategin for kollektivtrafikens kompletterande service och intakter
utgor trafikforvaltningens 6vergripande inriktning for bland annat ett 6kat
kundvirde i vara stationsmiljoer. Dessa dr utformade som strategiska principer
for att tydliggora och kategorisera olika kundrelaterade effekth6jande
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mojligheter. Utvecklingsstrategin beskriver siledes en helhetstiank for olika
atgarder och bedomda effekter for kunderna och f6r ekonomin.

Steget fran utvecklingsstrategin till verkstallighet innebar givetvis beslut i
sarskild ordning. Detta innebér att trafikforvaltningen maste i dialog med
berorda parter komma 6verens om hur olika delar kan genomforas. Det kan
rora sig om samverkan med olika parter och foreningar for finansiering av olika
atgarder och investeringar, beaktande av gillande avtal, hansyn till sakerhet och
trygghetsfragor mm.

Utvecklingsstrategin utgor saledes trafikforvaltningens overgripande inriktning
utifrén olika strategiska principer, och ar ett stod for att kunna genomféra
atgirder i nara samverkan med berorda parter.

Ekonomiska konsekvenser

Avkastningen pa investeringskostnader for reklam och t.ex. automater ligger pa
under 1 ar. Ut6kning av kommersiella lokaler och ytor for reklam ger ett positivt
ekonomiskt bidrag pa sikt. Det kravs dock inledande investeringar men dessa
har en positiv avkastning inom 4 ar men oftast kortare. Utokning av
verksamheter som bemannas samt ovan redovisade specifika atgirder for
trygghet och n6jdhet bidrar dven de pa sikt indirekt till 6kade intdkter men ar
svara att mata den faktiska effekten av.

Riskbedémning
Principerna i utvecklingsstrategin utgar fran befintliga regler och paverkar inte
befintliga riskbedomningar.

Konsekvenser for miljon
Konsekvenserna av ett genomforande enligt utvecklingsstrategin bor bidra till
okat kollektivt resande och darmed positiva milj6effekter.
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Sociala konsekvenser
Ett genomforande enligt utvecklingsstrategin bor bidra till 6kad upplevd

trygghet p.g.a. mer liv och rorelse och darmed bidra till positiva sociala
konsekvenser.

David Lagneholm
Forvaltningschef
Jens Plambeck
Chef Strategisk utveckling
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Handlaggare

Hakan Karlsson

08 686 1430
hakan.karlsson@sll.se

Utvecklingsstrategi for kollektivtrafikens
kompletterande service och intakter

Region Stockholm Leveransadress: Telefon: 08-686 16 00 Sate: Stockholm
Trafikforvaltningen Lindhagensgatan 100 Fax: 08-686 16 06 Org.nr: 232100-0016
105 73 Stockholm Godsmottagningen E-post: registrator.tf@sll.se www.sll.se

112 51 Stockholm

Besdk oss: Lindhagensgatan 100. Kommunikationer: Stadshagen/Thorildsplan
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Forord

Detta dokument med strategiska principer innehaller information om vilka
insatser som skall genomforas for att pa basta sitt utveckla service och intakter i
kollektivtrafiken inom omradena kommersiell service och reklam.
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De strategiska principerna bygger pa utredningsmaterial som visar pa varfor just
dessa atgirder ar de som skall genomforas utifran basta effekt pa kundservice och

ekonomi. Materialet visar ocksa pa i vilken omfattning genomférandet bor goras
beroende pa forutsattningarna vid respektive plats. I bilagor finns ytterligare
material fran bakomliggande undersokningar och dven markerade platser for

mojligt genomforande av delar av dtgdrderna.
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1 Sammanfattning

I arbetet med att hitta dtgdrder som ger mojligheter till 6kat kundvarde och 6kade
intdkter pa stationer har ett omfattande analysarbete gjorts. Analyser har
genomforts av kundundersokningar for att se vad kunderna 6nskade forbattra, av
tidigare arbeten inom omradet, av befintlig uthyrning, av majliga ytor i befintliga
lokaler och bra exempel som finns i omvarlden.

Kundundersokningarna visade pa ett stort antal 6nskemal gallande utokning av
tjanster och service pa sidan om sjilva resan. De visade ocksa pa manga onskemal
gillande upplevelsen av sjilva stationen. Onskemalen grupperades, virderades
och jamfordes mot forutsattningar for att fa fram en prioriterad lista 6ver vad
som var viktigast ur kundperspektivet och mojligt att fa till. Analys av
marknadsforutsattningar och utveckling anviandes for att vardera tjanster och
service sa att de fortsatter ge varde over en langre tid. Arbetet resulterade i en
lista 6ver olika tjanster trafikforvaltningen bor och kan erbjuda resenérerna i en
storre utstrackning dn idag. Om ett genomférande blir av finns forutsiattningar
for att atgarderna kan ge intiakter under lang tid.

Atgirderna har tagits fram ur ett enkelhetsperspektiv for att bade kunna bli
genomforda och finnas pa stationer med ett mindre reseniarsunderlag, da
eventuellt i samverkan med trafikoperatorer om synergieffekter kan uppnas.
Rekommendationerna landar i ett prioriterat utbud och omfattning av efterfragad
service pa olika nivaer, utifrin mangd resande pa respektive plats. Utbudet
prioriteras utifran storsta effekt pa kundservice och ekonomi men ger ocksa
effekter med 6kad upplevd trygghet. Uthyrning av olika ytor till kommersiell
verksamhet behover inte hanteras via upphandling utan kan viljas utifran
prioriteringar som t.ex. vilken verksamhet som tillfor mest kundvarde och intakt.
Som stod for skapande av nya ytor for 6kad service och 6kade intdkter har ménga
stationer analyserats for att visa exempel pa var befintliga ytor finns som kan
anvandas till foreslagna atgarder.

Arbeten pagéar lopande i syfte att 0ka service och intakter i kollektivtrafiken, dels
genom omforhandlingar av avtal och dels genom utokningar av reklam och
lokalytor. Ett aktivt arbete i syfte att 6ka service och intdkter har under den
senaste 5-ars perioden okat intdkterna for trafikforvaltningen med mer an
100mkr/ar. Genom att uppfattas som en dnnu battre hyresvard frimst genom ett
forbattrat underhall av lokaler kan trafikforvaltningen pé sikt fa till ett battre
ekonomiskt utfall.
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Under de senaste aren har ett stort arbete att forbéttra relationen med
trafikforvaltningens hyresgaster gjorts vilket ocksa fatt ett bra utfall. Det 16pande
arbetet hanteras av trafikforvaltningen och bor fortsatta hanteras dar. Det finns
en stor mgjlighet till 6kning av takten vid en kraftsamling inom
trafikforvaltningen for att paborja ett inledande arbete med att forbattra
underhaéllet av lokalerna samt skapa nya ytor.

Nar det giller reklam s har ett aktivt arbete gjort att befintligt avtal i vissa delar
overtraffar malen, intdkterna 6kar darmed ytterligare. Frimsta mojligheterna till
ytterligare 6kningar ligger i en 6kning av digitala ytor for reklam utomhus med
fokus pa bussvaderskydd, skapa ytor i nya anlaggningar och vid ombyggnationer
av befintliga anlaggningar samt konvertering av befintliga ytor till digitala ytor i
befintlig tunnelbana. Trafikforvaltningens reklamaffar omsitter c:a 550 miljoner
kronor per ar vilket motsvarar c:a 25% av utomhusreklamens totala omsattning.
Det positionerar trafikforvaltningen som landets i sarklass strategiskt viktigaste
avtalspart for reklamentreprendrerna vilket stéller krav pa trafikférvaltningen
som rattighetsagare i sin avtalsefterlevnad.

Det finns en god utvecklingspotential i reklamintékten. Det finns dock en del
begransande faktorer som maste hanteras om 6kningen av intakter skall kunna
na sin potential men dnda hanteras balanserat. Det handlar framst om
siakerhetskrav och bedomningar av hur stort omrade runt konst som paverkas.

TN 2020-09-22 Bilaga 1 - Utvecklingsstrategi for kollektivtrafikens
kompletterande service och intdkter” har uppdaterats under 2019 for att
innehalla rekommendationer om kommersiella ytor och reklam. Det ar
nodviandigt att fa med 6nskat innehall vid framtida om- och nybyggnationer men
ytterligare arbete som reglerar relationen till konst behover goras.

Sammantaget har detta landat i 10 strategiska principer for trafikférvaltningen
att folja i syfte att 6ka intidkter och kundvarde.
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2 Inledning

2.1 Bakgrund
Arbetet med att titta pa hur trafikférvaltningen kan 6ka service och intikter
startade i ett initiativ till intdktsfokus som beslutades 2015. Forslag pa hur
intdkter skulle kunna 6ka togs fram for att mota behovet fran framtida 6kningar
av kostnader inom kollektivtrafiken. Utokning av ytor for kommersiella tjanster
som erbjuder service och ytor for reklam &ar en del i detta.

Onskemal och forutsittningar inom omradet forindras di kundens behov och
forvantningar dndras i takt med beteendeforandringar och omvirldens
forandring. Upplevelsen av stationer och entréer ar inte alltid sa positiv, i olika
kundundersokningar kan man utldsa att det finns en hel del 6nskemal pa
forbattringar fran kunderna. En del av dessa 6nskeméal sammanfaller dessutom
med mojligheter till 6kade intakter for trafikforvaltningen om de genomfors.

De strategiska principer som beskrivs har ar vél grundade i kundernas 6nskemal
och trafikforvaltningens majligheter for att tillgodose behov och 6ka intdkter. Mer
information om tidigare arbeten och underliggande analyser finns i angivna
bilagor.

2.2 Syfte och mal
For att na storst paverkan pa effektmalen forbattrad kundupplevelse och 6kad
ekonomisk effektivitet har uppdragets syfte och mal varit att:
- Definiera strategiska principer 6ver vad trafikférvaltningen behover gora
for att utveckla service och intikter i kollektivirafikens miljoer, utifran
valgrundade anledningar och kundbaserade underlag

Detta har genomforts genom att:
- Analysera kundvirderingar och beteendeforandringar for att forstd hur
okat kundvarde kan skapas péa stationerna
- Hitta ytterligare mojligheter for kommersiella lokaler
- Hitta ytterligare mojligheter for reklamytor
- Skapa rekommendationer for framtidens stationer i nagra olika storlekar
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3 Analyser till grund for strategiska principer

3.1 Tidigare arbeten
En rad arbeten har gjorts inom omrédet for trafikférvaltningens rakning, nagra
av de senare har analyserats som en del i detta uppdrag. De delar i tidigare
arbeten som kundundersokningarna fortfarande ger stod for har tagits omhand.
Allt material finns i bilaga "Rapport 6kat kundviarde pa stationer”.

3.2 Kundundersokningar

Uppdraget avsag inledningsvis att genomféra kundundersokningar for att fa
information om vad kunderna énskade. Uppdraget identifierade foljande
kundundersckningar som det gick att anvinda information ifran:

- Motesplats SL utvardering, 2007 resp. 2009, Stelacon

- Trygghet i kollektivirafiken, 2013, Augur

- Reklam i SL:s trafikmiljoer, 2012, Augur

- Kundservice, 2013, Novus

- Kunddriven tjansteutveckling, 2014, Transformator

- Metro och Selecta, 2014, Novus

- Kundnéra Trafikinformation, 2014, Markor

- Invéanarenkit, 2016, trafikforvaltningen

- Sparrar, 2015, Novus
Utifran detta material gick att utldsa 39 olika kundforslag pa tjanster eller
servicefunktioner, stora som sma. Ett antal forslag som paverkar stationsmiljon
eller funktionella forslag kopplade till resan fanns ocksa.

For samtliga 39 forslag genomfordes en marknadsanalys. Analysen undersokte
om forslagen fortfarande var aktuella och om det finns praktiska mgjligheter for
trafikforvaltningen att erbjuda nodvandiga ytor till forslagen. Ekonomiskt
undersoktes dven om det var ett okande eller avtagande intresse och om det finns
en ekonomisk mojlighet att 6verleva for en aktér som genomfor det.

Slutsatsen fran denna del av analysen gav att trafikforvaltningen far bast effekt i
kundvirde och ekonomi om prioriteringen i forsta hand l6ser foljande.
Kommersiella ytor for:
Kiosker (funktion och innehall typ Pressbyran)
Caféer alternativt kaffeforsiljning pa platser dar ett café inte bar sig
Posttjanster i form av att kunna hiamta paket

- Hamta bestillda livsmedel
Maojlighet till:

- Eluttag for laddning av telefoner
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Listan skall tolkas s att om det endast gar att skapa en yta for kommersiell
verksamhet skall den innehaélla en kiosk da det tillgodoser behoven hos flest
resendrer. Om resenarsunderlaget for bemannad kommersiell verksamhet ar for
lagt kan detta ersittas med sjdlvservice och automater dven om det inte ger
samma mervarden runt trygghet, liv och rorelse.

Hela utviarderingen och sammanstillningen redovisas inte i denna rapport utan
vid intresse hianvisas till bilaga ” Sammanstallning av 6nskade tjanster — kund”.

3.3 Befintliga kommersiella lokaler
Intdkterna fran uthyrning av kommersiella lokaler har 6kat med négra miljoner
varje ar de senaste dren som ett resultat av pagdende arbete med att skapa nya
ytor for uthyrning och omfoérhandlingar av avtal pa befintliga lokaler. Av den lista
med lampliga tjanster ur ett kundperspektiv som redovisas i tidigare kapitel sa ar
kiosker och caféer de som ger bista intaktsmojligheter utifran mojliga hyror.

For att analysera laget togs det i mars 2016 fram data pa de hyresavtal som
trafikforvaltningen har for olika lokaler i narheten av trafiken. Analysen
koncentrerades till kommersiella lokaler typ butiker som hyrs ut till olika
andamal for att erbjuda kunderna service. Personallokaler, kontor, bostéder,
lager, montrar och parkeringar valdes darmed bort. Totalt blev det 267 hyresavtal
som inneholl t.ex. butiker, kiosker, restauranger, caféer eller frisérer som
analyserades.

Som resultat av denna del av arbetet redovisas en tabell utifrdn dagens
avtalsstruktur som visar pa inom vilka spann ett hyresavtal borde ligga beroende
pa lokalens och stationens storlek. Denna tabell kan forfinas ytterligare genom
lite mer analyser om man vill minska ner spannen i intervallen. Observera att
resenidrsunderlaget berdknas som pa- eller avstigande. Skall trafikforvaltningen
na full potential i hyresintdkter behovs 6kade resurser for att arbeta mer
intensifierat med just denna del av avtalsforvaltning. Fastigheternas och
framforallt lokalernas skick och bristande underhall spelar roll i hyressattningen,
dessvarre ar detta eftersatt sedan ar tillbaka.
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Resenarsunderlag berdaknat som pa- eller avstigningar en vintervardag

Storlek pa lokal <5000 5000-15000 >15000
1-12m? 5000-9000 9000-15000 14000-28000
13-30m? 2400-6000 6000-12000 10000-16000
31-70m? 1800-4000 5000-10000 9000-13000
71-200m? 1400-3000 4000-8000 8000-11000
201- m? 1000-2500 3000-6000 6000-8000

Den interna placeringen av lokalen pa en station paverkar nivan. Mojlig hyra for
respektive lokal baseras pa antal passerande och lokalens lage i forhallande till

kundflodet.

Arbetet analyserade ocksa befintlig struktur pa olika stationer gillande antal
lokaler. Malet var att fa fram en balans mellan kundonskemal,

trafikforvaltningens behov och de tilltdnkta hyresgasternas mojlighet till

I6nsamhet. Denna del av analysen redovisas i nedan tabell.

Rekommendation pa antal lokaler

Resenarsunderlag beraknat som pa- eller avstigningar en vintervardag

Storlek pa lokal 500-2000 2000-5000 5000-15000 >15000
Automat ~1m? 2-4st 1-3st 2-4st 3-6st
7-12m? Ost 1-2st 1-2st 1-2st
13-30m? Ost Ost 1-2st 2-4st
31-70m? Ost 1st Ost 1-2st
71-200m?2 Ost Ost 1st 1st
201- m? Ost Ost Ost 1st

3.4 Befintlig reklam
Trafikforvaltningens reklamaffar regleras via upphandlade avtal indelade i
delarna spar, buss insida, buss utsida och bussvidderskydd. Dessa avtal 16per pa
flera ar och utveckling under avtalstiden sker i dialog med upphandlad
entreprenor. Avtalen ar utformade med ett lagsta garantibelopp for
trafikforvaltningen och om respektive entreprenor overtraffar det satta beloppet i
sin forsiljning gar en storre andel av 6verskridande belopp ocksa till
trafikforvaltningen. Under en 5 ars period har reklamintikterna for
trafikforvaltningen 6kat med >100 miljoner kronor/ar beroende pa ett aktivt
arbete och utékning av ytor.
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Nuvarande avtalsperiod for reklamavtalen som ingicks 2017 har tack vare en
gynnsam konjunktur, utveckling av digitala ytor och ett aktivt arbete fran alla
parter inneburit en fortsatt hog intakt till trafikforvaltningen. Reklamaffarens
omsattning pa motsvarande c:a 550 miljoner kronor 2019 ar trafikforvaltningens
enskilt hogsta externa intdkt efter biljettintdakten. Det finns dock fortfarande en
god potential till 6kning av intdkter fran reklam.

Dagens avtalsstruktur med reklamentreprenor gor att entreprenoren investerar i
nya reklamytor under avtalets forsta hilft. Under andra halvan av avtalsperioden
dras dessa investeringar ner p.g.a. av osikerhet 6ver om de hinner fa avkastning
pa investeringen om avtalen inte forlangs alternativt 6verlamnas till konkurrent
efter nasta upphandling. Infor framtida upphandling av reklamentreprenor bor
en affairsmodell ses 6ver som mojliggor en kontinuerlig etablering oavhangigt
befintligt reklamavtal och dess loptider.

3.5 Omviarld
I uppdraget har en del tid lagts pa att titta pa vad som gors i andra stader runt om

ivarlden. Urvalet av stader har gjorts genom att vilja topp 6 enligt UITPs ranking
av kollektivtrafik. Detta kompletterades med 5 stider som enligt uppgift hade
intressanta losningar.

Samtliga bilder redovisas i bilaga ”Stationsbilder omvirldsanalys”, kommentarer
fran genomgéngen redovisas i bilaga "Motesnoteringar omvarldsanalys station”.

3.6 Arbetsuppgifter for stationspersonal
Regelverket beskriver att stationsviarden skall befinna sig sa att den har uppsikt

over biljetthallen, betjina resendrer som sa onskar och kunna stianga av hissar
och rulltrappor vid problem. Det finns reglage for avstingning inne i
sparrkiosken utéver nodstoppsfunktioner ute vid respektive enhet.

En utflyttad bemanning i biljetthallen, utanfor sparrkiosken, ger viasentligt hogre
kundvirde da kunderna kianner en 6kad nirvaro, storre trygghet och upplever sig
lattare kunna fa hjélp vid problem. En bemanning som utgar fran utanfor
sparrkiosken gor att stationsviarden har stora moéjligheter att heja pa kunderna
vilket skapar igenkdnning och personlighet som i sin tur 6kar kundvardet och
minskar risken for fusk. En bemanning som utgar fran utanfor ger ocksa storre
mojligheter att visa och lara kunderna att fixa sina biljetter sjilva i automater
samt kunna 6vervaka och stotta andra tjanster som laggs till.
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4 Forutsattningar for genomforande

4.1 Forutsittningar fran avtal och dgande
Trafikforvaltningens stationer har lite olika forutsattningar utifran perspektivet
att kunna 6ka intakterna. De flesta stationsbyggnader inom tunnelbanan ar
trafikforvaltningens men kringliggande mark, tunnlar, passager och vagar dit ar
oftast kommunernas. Tunnlar som hanger samman med stationsentrén upplats
ofta till trafikférvaltningen enligt avtal. Stationsbyggnader for pendeltdgen ar
oftast Trafikverkets med avtalad uppdelning dar trafikforvaltningen hanterar
innemiljon i stationsbyggnaden.

Trafikforvaltningen ar alltid hyresvard vid uthyrning av ytor i trafikforvaltningens
och Trafikverkets stationer, forutom i nagra fall i pendeltagssystemet dar det ar
Jernhusen som dr ansvarig for hela stationen. Val av hyresgist till kommersiella
ytor ar fritt att gora utan upphandling. I forsta hand skall hyresgast valjas utifran
att den service som erbjuds ger hogst mervirde for trafikforvaltningens resenarer
i kombination med bast hyresintikt. Olika foretag ar bast pa olika saker varfor
trafikforvaltningen soker fa stabila foretag med god kunskap inom kommersiell
verksamhet riktad mot kund som hyresgast.

Service och underhall pa stationerna sker via olika upphandlade separata avtal
for t.ex. el-, signal-, hissar, rulltrappor m.m.. Dessa avtal och atgarder inom dem
administreras av fastighetssektionens tekniska forvaltare. Stadning,
klottersanering och bemanning av stationerna ingéar i respektive upphandlat
trafikavtal.

For att inte ytterligare begransa antalet mgjliga anbudsgivare vid upphandling av
trafikavtal och forsvara i perioder av 6vertagande av trafikavtal ar en
rekommendation att fortsiatta halla den kommersiella uthyrningen utanfor
trafikavtalen. De exempel fran ett par andra lander som finns péa lyckade
samarbeten bygger pa ekonomiska aspekter fran markexploatering vilket i
Sverige hanteras via kommuner och férhandlingar om medfinansiering. I Sverige
ar kommunerna med och finansierar trafikforvaltningens nybyggnation av
tunnelbana. Kommunerna tar i sin tur in pengar frdn markforsaljning till olika
byggherrar som far anligga bostader och kontorsbyggnader i de omraden som
gynnas av Okat resande.
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4.2 Utveckling av intikter fran reklam
Trafikforvaltningens reklamaffar omsatter c:a 550 miljoner kronor per ar (2019)
vilket motsvarar c:a 25% av utomhusreklamens totala omsattning. Det
positionerar trafikforvaltningen som landets i sarklass strategiskt viktigaste
avtalspart for reklamentreprenorerna. Nagot som stiller stora krav pa
trafikforvaltningen som rattighetsiagare i sin avtalsefterlevnad. Mojligheten som
trafikforvaltningen erbjuder att synas med reklam pa olika sitt i olika miljGer
samtidigt ar eftertraktad.

Intdktspotentialen i trafikforvaltningens reklamaffar styrs till storsta delen av
mediekoparnas efterfragan av format. Genom att trafikforvaltningen varierar
olika geografiska omraden med olika tekniker i reklamdistribution kan vidare
etablering goras smartare och mer inkomstbringande. Utgangspunkten ar att
fokusera pa vidareutveckling dar efterfragan ar som hogst samt digital etablering
inom framst spér- och vaderskyddavtalet. Analoga och digitala ytor ska etableras
med syfte att 6ka rackvidden f6r annonsorer och dirmed intikten till
trafikforvaltningen. For att na dit sker etablering i bl.a. nya bostadsomraden, nya
stationer/héllplatser och inom befintlig resenarsmiljo 6ver hela Stor-Stockholm
dar trafikférvaltningen har 1ag eller ingen etablering idag.

Arbeten pagar med en utokning av digitala ytor i bussviaderskydd, skapa ytor i
nya anlaggningar, vid ombyggnationer av befintliga anlaggningar samt
konvertering av befintliga analoga ytor till digitala ytor sett 6ver hela
kollektivtrafiken. Den ekonomiska utvaxlingen pa en digital reklamyta i
jamforelse med en analog ar uppskattningsvis 5-1, det vill sdga c:a 400% hogre.

Utomhusreklam bed6ms ha en fortsatt god tillvaxt trots tecken pa en viss
avmattning for de totala medieinvesteringarna. Marknaden for utomhusreklam i
Sverige uppgick ar 2019 till 2 123 miljoner kronor. Tillvixten for utomhusreklam
i Sverige foljer en positiv internationell trend med 6kade investeringar.
Ytterligare en faktor som talar for utomhusmediet dr att andra stora medieslag

som tv och dagspress tappar tittare och lasare. Det gor att annonskopare vander
sig till utomhusmediet som nar manga ménniskor i olika milj6er i det offentliga
rummet. Den digitala utomhusreklamen majliggor mer skraddarsydda
kampanjer och battre kombinationer av utomhus och andra medier, vilket ocksa
bidrar till att 6ka attraktionskraften hos utomhusreklamen. For att de 6kade
investeringarna i utomhusreklam ska komma trafikforvaltningen till del maste
trafikforvaltningen fortsatt driva sin utveckling av reklamytor, fraimst digitala.
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Trafikforvaltningen arbetar med foljande utvecklingsaktiviteter for att oka
intdkterna och det langsiktiga vardet pa reklamen:

« Fortsatt utveckling och nyetablering av digital utomhusreklam i
bussvaderskydd

« Konvertering av s kallade Adshelvitriner, ett standardformat for
utomhusreklam, till sd kallade scrollers, vitriner med rullande affischer som
medger tre ytor i en vitrin

« Konvertering av Adshelformat till digitalt format i sparavtalet

« Utokning av mojligheter for tillfallig foliering av sparfordon och
vagg/glaspartier i stationsmiljoer

« Oversyn av reklam p4 vara lokalbanor, bl.a. Lidingébanan som i sin helhet
saknar reklam sedan upprustningen for ett antal ar sedan

« Oversyn av majlighet till viss reklam i helhetsgestaltade stations- och
plattformsutrymmen

« Se over kommande dgandeform av investering i reklamvitriner med syfte att
uppna kontinuerlig utbyggnad utan paverkan fran reklamentreprenors
avtalsperiod

« Utoka resurser for forvaltning av reklamintakter

Ekonomiskt bedoms reklamaffaren kunna 6ka férvaltningens intakter med
ytterligare 150 mkr/ar om alla mojligheter kan optimeras. Utover nedan
redovisade begransande faktorer som da behover optimeras foreligger behov av
att kraftsamla trafikforvaltningens insatser for att kunna utveckla reklamintikten
annu mer positivt.

4.3 Utveckling av hyresintikter fran kommersiella ytor
Hyressattningen for trafikforvaltningens lokaler siatts med underlag fran
omkringliggande hyror dven om jaimforelsen inte alltid ar 14tt att gora mellan
lokaler i gatuplanet och lokaler under jord. Den faktiska hyran sétts sedan i
forhandling med potentiella hyresgaster och baseras ofta pa en bashyra och
omsattningsbaserade tilligg for de verksamheter dar det ar lampligt. Hyran
exkluderar forbrukning sa som el och vatten samt sophdmtning.
Trafikforvaltningen star for lokalernas yttervaggar och anslutningsmojligheter till
el och VVS. Inredning och andra verksamhetsspecifika behov star hyresgéasten
for.

Ekonomiskt bedoms uthyrning av kommersiella ytor kunna 6ka forvaltningens
intdkter med ytterligare 50 mkr/ar om mojligheter utifrdn nuvarande
forutsattningar tas omhand. Med ett arbete som minskar nedan redovisade
begriansande faktorer kan denna potential 6kas med ungefar lika mycket till.
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4.4 Begriansande faktorer
Trafikforvaltningens regelverk, begransningar i sdkerhetssystem mot nu aktuella
krav och enskilda uppfattningar begransar mdjligheten till genomfoérande av
beskrivna utokningar. Nagra faktorer spelar storre roll i att vara begriansande dn
andra. Speciellt bor namnas brandsikerhet diar manga stationer behover en
uppgradering med t.ex. brandavskiljande glaspartier for att alla mojligheter till
utokning av service och intdkter skall kunna realiseras. Manga ytor kan dock
realiseras inom befintligt regelverk om de byggs i biljetthallar, som egna
brandceller, innehaller egen brandslackning och risk bedoms realistiskt utifran
forutsattningar och alternativ.

Aven effekter av konstens paverkan ir begrinsande da tolkningsutrymmet for i
vilken omfattning ett konstverk eller en gestaltning paverkas av andra
installationer pa stationen dr generdst. Darmed utnyttjas ofta mojligheten att helt
sdga nej till ytor for intaktsbringande verksamheter. Ytor for kommersiella
verksamheter ska inte stillas framfor specifika konstverk da det finns ytor sa det
racker and4, men avstand till sidan paverkan maéste vara rimligt begransad. For
stationer dar hela stationen klassas som gestaltad bor det vara rimligt att stilla en
kommersiell verksamhet i separat avskild lokal framfor viaggen vid valda delar,
utan att paverka sjalva vaggen. Likasa bor det vara mojligt att stdlla ut viss mangd
reklambarare i valda delar.

I stort sett samtliga plattformar pa nya stationer langs nya tunnelbanan till
Arenastaden har beslutats vara helhetsgestaltad konst vilket med dagens
Riktlinjer omojliggor etablering av ytor for reklam och kommersiell service. For
blé linjes forlangning till Nacka pagar for narvarande upphandling av konst ur ett
helhetsgestaltande perspektiv vilket innebar fortsatt forlorade intdkter pa 10-tals
miljoner kronor per ar.

Ur ett framkomlighetsperspektiv ar det vid etablering av nya ytor behov av att
gora delar av vaggpartier i lamplig kontrast och eventuellt 1agga om delar av
ledstrak. De flesta identifierade platserna ar dock inte placerade sa att de hindrar
framkomlighet ur négot perspektiv.
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5 Rekommendationer

Analyserat material visar pa ett antal olika 6nskemal fran kunderna, ett antal
olika forutsattningar for trafikforvaltningens del och en del bra idéer fran
omvirlden att kopiera. Samlat kan detta grupperas i féljande omraden:

- Tillgodose kundonskemaél med fler tjanster och utokad service

- Oppnare mot entréer och butiker

- Ljusare

- Fraschare miljoer

- Battre guidningsinformation

- Okade intikter fran reklam

Ytor for kommersiell service och reklam skapas eller hyrs ut framst utifrdn behov
och efterfragan. I dagslaget sker detta genom att intresserad aktor kontaktar
fastighetssektionen pa trafikforvaltningen eller att affarsforvaltare aktivt soker
hyresgaster. Arbetet sker framst for befintliga ytor och lokaler och skulle kunna
intensifieras gillande nya ytor med utokade resurser.

Val av hyresgast till kommersiella ytor ar fritt att gora utan upphandling. I forsta
hand skall hyresgést viljas utifran att den service som erbjuds ger hogst mervirde
for trafikforvaltningens resenarer.

En ny formulering i trafikforvaltningens riktlinjer har tagits fram under arbetet
med att utveckla service och intikter. Uppdateringen av "Riktlinjer Resenarsmiljo
- utformning av fasta resenarsmiljoer” genomfordes under 2019. Riktlinjen
innehaller nu krav pa att det skall finnas ytor f6r kommersiell service och reklam
s att det maste tas med vid renovering eller byggnation av resendrsmiljoer. De
strategiska principer som redovisas har ar framtagna for att stotta ett faktiskt
genomforande bade vi ombyggnationer, nybyggnationer och enstaka utékningar.
Fortfarande finns dock behov av omviardering av dagens Riktlinjer i forhallandet
till konst med syfte att med kénsla och harmoni tillata fullt mojlig samverkan
mellan konst och reklam i helhetsgestaltade stationsutrymmen.

Dessa samlade beskrivningar ar det som uppdraget 6kad service och intiakter
forsokt hitta mojliga losningar till, i f6ljande bilder beskrivs en del av detta
visuellt. For storre bilder hinvisas till bilaga "Redovisning Okat kundvirde p4
stationer”. Ett arbete har ocksa paborjat gillande kallsortering dar fragor som
mojlig plats, sdkerhet och vilka fraktioner som kan tas omhand fran dessa miljoer
utreds, rekommendationer for detta terkommer senare.
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5.1 Ytor for utokad kommersiell service
Nya lokaler har skapats under aren i syfte att 6ka service och intidkter. Har finns
dock en mojlighet till 6kning av takten om extra resurser tilldelas for ett utokat
arbete med att foradla och skapa ytor.

For nya tunnelbanan pagar diskussioner om att investera for att fa till de ytor for
kommersiell verksamhet och service som tidigare prioriterades bort pa grund av
brist pa finansiering. Investeringsforslaget handlar om att FUT ska forbereda
utvalda stationsytor for att de ska kunna anvandas i kommersiellt syfte.
Atgirderna avser for de flesta stationer att forsvarsarbeten utfors for att
forbereda anslutningspunkter for el och VVS. For trafikforvaltningen tillkommer
investeringsutgifter for att utifran FUT forberedandedtgarder, utforma
kommersiella mojligheter.

En analys av befintliga stationer har genomforts for att markera ytor som skulle
kunna anvindas till tjanster, serviceutbud och reklam. Ritningar granskades och
stationerna besoktes utifran perspektivet att finna mojliga ytor som inte anvands,
tomma ytor stora nog att skapa en lokal samt mindre ytor lampliga till olika
former av automater eller reklam. Pa de stationer som analyserades fanns mojliga
ytor innanfor befintliga ytterviaggar pa samtliga stationer och i ménga fall vid
flera av entréerna. Totalt fann analysen till exempel ytor vid 177 entréer som
trafikforvaltningen med relativt enkla medel kan tillféra utokad kundservice pa.
Ytor lampliga for mindre kiosk eller café identifierades, fran 5m2 och uppat,
dessutom identifierades massor av ytor lampliga for olika typer av automater for
uthdmtning, forsiljning via sjalvservice eller for reklam.

Redovisning av ytor ar gjord enligt nedan, exempel fran Rotebro norra:

ﬂ—. .-“’“’ W L F[

7 — B4
_...’ﬂl’._ _:—L -

Majlig plats for forsaljningsyta 3,5 x 2,5m — réd ruta.
Nagra platser for automater/reklam — grona rutor.

Redovisningen i sin helhet aterfinns i dokumenten Mgjliga ytor
tunnelbanestationer bla linje, M6jliga ytor tunnelbanestationer gron linje,
Mojliga ytor tunnelbanestationer rod linje samt Mgjliga ytor pendeltagsstationer.
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5.1.1 Irnnehc‘ill och utseende for storre stationer

Manga kundénskemal handlade om utokade tjanster och service i anslutning till
resandet. Ovan visar exempel pa hur utbudet kan 6ka pa en mellanstor station, pa
befintlig yta. Detta exempel kraver ca. 700.000:- i investering och ger ca.
200.000:-/ar i hyra, positiv effekt pa drygt 3 ar ordknat effekter av okat
kundvirde och trygghet.

Det finns bra mojligheter att skapa erbjudanden narmare resan, pa perrongen.
Aterigen placerad pa befintliga ytor. Detta exempel kriiver ca. 430.000:- i
investering och ger ca. 120.000:-/ar i hyra, positiv effekt pa drygt 3 ar oraknat
effekter av 6kat kundviarde och trygghet.
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‘STARBUCKS

Det har kan vara ett sétt att erbjuda utbud till resenirerna pa en mindre station
pa befintlig yta. Har planeras hela 16sningen som sjilvservice for att klara
ekonomin med ett mindre kundunderlag. Beroende pa 16sning och innehall i
erbjudandet kommer viss tillsyn att kriavas av personal ndgon géng om dagen,
nagot som med fordel kan goras i samarbete med t.ex. trafikoperatoren.

Detta exempel kraver ca. 40.000:- i investering och ger ca. 30.000:-/ar i hyra,
positiv effekt pa drygt 1 ar ordknat effekter av 6kat kundvérde och trygghet.

Skyltning av tillgdnglig service, varumdrken och information

Nedan &r ett exempel pa att skapa plats for cykelparkeringar utanfor entrén for
att underlatta hela resan. Siker placering av egna cyklar om det ar stationer man
aker fran eller tillgangliga 1anecyklar om det ar en station man aker till. Skyltning
for battre guidning och information ar ocksa tillagd.

En skyltning behovs med vad som finns inne pa stationen i form av aktuella
foretags loggor. Att visa hyresgasternas varumarken vid entrén kan dels
underlitta i valen for resendrer men ocksa 6ka miangden kunder vilket pa sikt ger
mojlighet till att ta ut hogre hyror.

En skyltning med béttre uppdelning 6ver avgangstider sa att reseniren enkelt kan
se nar det finns avgangar som kan ta resenaren till sin destination skulle
underlatta. Tanken ar att ge information om kommande avgang och den darefter
till samtliga dndstationer si att resendren kan vilja att skynda eller ta det lugnt,
eller hinna med ett arende innan nésta avgang.

K1 (Oppen)
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Utvecklingsstrategi for hyresintikter fran kommersiella ytor:

- Genomfora en utokning av resendrernas onskade tjainster genom att
anvianda befintliga ytor i storlek och antal baserat pa resenirsunderlag for
respektive plats (enligt rekommendationen tidigare i dokumentet)

- Utga fran att erbjuda service- och tjansteutbud nir nya ytor skapas (enligt
redovisad prioriteringslista tidigare i dokumentet)

- Utveckla forvaltningsarbetet som hyresvard genom att forbattra underhall
av lokaler och stod till hyresgéster

Ekonomiskt bedoms uthyrning av kommersiella ytor kunna oka forvaltningens
intdkter med 50 mkr/ar om nuvarande forutsattningar tas omhand. Med ett
arbete som minskar tidigare redovisade begransande faktorer s kan troligen
ytterligare 50 mkr/ar uppnas. Flera av de begransande faktorerna maste dnda
atgardas utifran sakerhetskrav. Indirekta ekonomiska varden som okat
kundvarde, trygghet och 0kat resande ar inte medraknat i ovan belopp.
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5.2 Reklamytor
Ytor for reklam kan skapas i trafikforvaltningens samtliga miljoer utifran tidigare
namnda prioriteringar. Ytor dar reklam syns men inte stor finns det gott om.
Kostnaden for trafikforvaltningen ar begransad till framdragning av el da
reklamoperatoren star for ovrig utrustning.

Nir det giller reklam sa har ett relativt nytt avtal gett stora 6kningar av
intdkterna. Ett aktivt arbete gor att avtalet i vissa delar overtraffar malet vilket
okar intakterna ytterligare. Framsta mojligheterna till ytterligare okningar ligger i
en 0kning av digitala ytor for reklam utomhus, med fokus pa bussviderskydd.
Stora mojligheter finns ocksa genom att skapa ytor i nya anldggningar, vid
ombyggnationer av befintliga anldggningar samt konvertering av befintliga ytor
till digitala ytor.

Ytor for reklam kan skapas pa samtliga stationer. I entréer, trappor, passager och
pa perronger finns manga platser dar yta for reklam kan skapas utan att det
hindrar nagot annat. En balans mellan antal platser och efterfragan hanteras i
dialog med avtalad entreprenor for att skapa basta totala 16sning. Alla platser
mojliga for reklam ar inte markerade i redovisat material om mojliga ytor.

Utvecklingsstrategi for intikter fran reklam:
- Skapa nya ytor for reklam, frimst utomhus i bussvaderskydd
- Anpassa befintliga reklamytor till ny rorlig/digital teknik
- Utokad foliering av vagg/glaspartier i stationsmiljoer
- Skapa ytor for reklam vi nybyggnation

Ekonomiskt bedoms reklamaffaren kunna 6ka forvaltningens intakter med
ytterligare 150 mkr/ar om ovan mojligheter kan optimeras och tidigare
redovisade begransande faktorer hanteras.
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5.3 Narvaro av personal och ljussittningens paverkan
Ljussdttning i underjordsstationer

5.3.1

5.3.2

En ljusare miljo gar att skapa med olika former av ljussittning, detta exempel
visar pa en variant dar ljuset kombineras med skapandet av en visuell tro om

volym och en simulering av dagsljus. Denna typ av forandring kan skapa stora
kanslomassiga skillnader men enkelt utfort sa handlar det inte om nagra stora
kostnader.

Mojligt stod fran operatorer

Stod fran trafikoperatorer kan vara anvandbart i miljoer med ett ligre antal
resande. Dar kan synergieffekter fran anvindande av gemensamma resurser
uppnas. I dessa stationer finns oftast inte nagot erbjudande mot resenérerna i
form av t.ex. kaffeforsaljning. Det handlar i forsta hand om stationer dar den
personal trafikforvaltningen betalar for via trafikoperatoren inte har sd mycket
att gora och arbetet kan samordnas med andra arbetsuppgifter. Forutsattningen
ar att fysisk och organisatorisk uppdelning mellan biljettforsiljning, ansvar for
visering och att bidra med kommersiell service tillaits minska.

Detta skulle kunna genomféras genom att tillata trafikoperatoren att 6verlata
bemanningen av stationsentrén till personal som ocksa bedriver forsiljning i t.ex.
en kiosk i stationsentrén. Trafikforvaltningen skall std kvar som hyresvird for
lokalerna dven i dessa fall. For ett utokat serviceerbjudande och 6kade intdkter
skall kunskap hos de operatorer av kommersiella verksamheter som finns pa
marknaden tas tillvara. Flertalet av dem ar redan hyresgaster och kan anviandas
till att utveckla det samlade erbjudandet.

K1 (Oppen)
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Pa grund av det begriansande regelverk som existerar och det sitt finansiering av
utbyggnad av kollektivtrafiken hanteras i Stockholm sé ar olika exempel pa
stationsdrift av trafikoperatorer fran andra ldnder mindre genomforbar.
Finansiering av utbyggnad som det i dessa fall ofta handlar om sker i Stockholm
via avtal dar kommunerna som dger marken hanterar exploateringen med olika
byggbolag och sedan i sin tur medfinansierar utbyggnaden av kollektivtrafiken.

Det regelverk som finns att forhalla sig till (se kapitel begransande faktorer) gor
att mojligheterna till en annan utveckling 4n den som pagar och foreslas har ar
begriansad. Risken ar stor for att trafikférvaltningen hamnar i juridiska
diskussioner om ersittning fran trafikoperatoren for nedlagda kostnader som
inte lett till ndgon utveckling.

Strategi gillande atgirder for 6kad trygghet och kundnojdhet:

- Verkstilla att flytta ut stationsvarden fran sparrkiosken till en
utgangspunkt pa golvet i biljetthallen for sin tjanstgoring ndgot som redan
ges mojlighet till i befintliga trafikavtal

- Oppna upp i entréer och mot kommersiella ytor for att 6ka kinslan av
vialkomnande

- Installera belysning i underjordsstationer som simulerar dagsljus som
tillagg eller ersattning for befintlig belysning i syfte att hoja det upplevda
kundvirdet av stationsmiljon

Samtliga dessa faktorer forbattrar mjuka varden som indirekt har positiva
ekonomiska effekter men dessa ar svara att satta faktiska tal pa.
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6 Slutsatser

Analyserna har visat pA manga behov och mdjligheter. Resenirerna har ménga
onskemal som trafikforvaltningen med relativt enkla medel kan tillgodose och
dirmed na en 6kning av kundvarde och intakter. Skall dessa resenidrsonskemal
hanteras fullt ut krivs inledningsvis 6kade insatser for att né 6kat kundvarde och
oOkade intédkter. En sddan investering ger en snabb avkastning pa investerat
kapital.

P& méanga befintliga stationer kan redan existerande golv- och vaggytor racka
langt i att m6ta 6nskemalen. Detta ger trafikforvaltningen en mojlighet att med
relativt sméa medel tillfora en hel del av tjanster och reklam som skapar ckade
intakter. Analyserna visar ocksa pa mojligheter till 6kade hyresintiakter fran redan
befintligt bestand av kommersiella lokaler. Skall detta utnyttjas fullt ut och ge
basta effekt over tid kravs okade resurser s att arbetet med aktiv
fastighetsforvaltning, underhall och hyresgistkontakter kan intensifieras. Det
lopande arbetet hanteras av olika forvaltare inom trafikavdelningens
fastighetssektion , med den positiva trend som pagar bor det fortsatta hanteras
dar.

En genomgang av regler och avtal visar att det inte finns nagra egentliga
regelmassiga hinder for att genomfora det som foreslas for att tillgodose
resenirernas onskemal och 6ka intdkterna. Uthyrning av ytor far hanteras utan
upphandling och hyresgister kan viljas utifran t.ex. de som tillfor hogst mervarde
for resendrerna. Det finns dock en del begransande faktorer som maste hanteras
om dessa forslag skall kunna genomforas enligt mojlig omfattning. Det handlar
framst om siakerhetskrav och bedomningar av hur stort omrade runt konst som
paverkas.

Allt detta sammantaget gor att trafikforvaltningen kan genomfora forandringar
som ger relativt stora upplevda forbattringar for reseniren. Forutsatt att en
princip om enkelhet accepteras kan det med relativt sma medel tillféras saker
som Okar kundvardet och dessutom tillfor intékter till trafikforvaltningen. En
sddan inriktning ger en positiv avkastning pa investeringarna for utokad service
pa 1-4 ar, ordknat 6kat kundvirde och trygghet. Investeringar for reklamytor kan
ha dnnu kortare tid for positiv avkastning.

Arbetet som helhet ar underlag for 10 strategiska principer som bor foljas av
trafikforvaltningen for att 6ka intakter och ge ett 6kat kundvirde.
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7 Strategiska principer

Med utgéngspunkt fran studiens malsattning om majlighet till hgre kundvarde
och okade intakter skall trafikforvaltningen folja nedan principer.

Utveckling av hyresintikter fran kommersiella ytor:

- Genomfora en utokning av resenirernas onskade tjanster genom att
anvanda befintliga ytor i storlek och antal baserat pa resendrsunderlag for
respektive plats (enligt rekommendationen tidigare i dokumentet)

- Utgé frén att erbjuda service- och tjansteutbud nar nya ytor skapas (enligt
redovisad prioriteringslista tidigare i dokumentet)

- Utveckla forvaltningsarbetet som hyresviard genom att forbattra underhall

av lokaler och stod till hyresgaster
Ekonomiskt bedoms uthyrning av kommersiella ytor kunna oka forvaltningens

intakter med 50 mkr/ar om alla mojligheter utifran nuvarande forutsattningar
tas omhand. Med ett arbete som minskar tidigare redovisade begransande
faktorer sé att fler ytor under jord kan anvindas sa kan troligen ytterligare 50
mkr/ar uppnas. Flera av de begriansande faktorerna maste dndé atgirdas utifran
sdkerhetskrav. Indirekta ekonomiska varden som okat kundvarde, trygghet och
okat resande ar inte medriknat i ovan belopp.

Utveckling av intidkter fran reklam:

- Skapa nya ytor for reklam, fraimst utomhus i bussvaderskydd

- Anpassa befintliga reklamytor till ny rorlig/digital teknik

- Utokad foliering av vagg/glaspartier i stationsmiljoer

- Skapa ytor for reklam vi nybyggnation
Ekonomiskt bedoms reklamaffaren kunna 6ka forvaltningens intakter med
ytterligare 150 mkr/ar om ovan mojligheter kan optimeras och tidigare
redovisade begriansande faktorer hanteras.

Atgirder for 6kad trygghet och kundnéjdhet:

- Verkstilla att flytta ut stationsviarden fran sparrkiosken till en
utgangspunkt pa golvet i biljetthallen for sin tjanstgoring ndgot som redan
ges mojlighet till i befintliga trafikavtal

- Oppna upp i entréer och mot kommersiella ytor for att 6ka kiinslan av
vialkomnande

- Installera belysning i underjordsstationer som simulerar dagsljus som
tillagg eller ersattning for befintlig belysning i syfte att héja det upplevda
kundvardet av stationsmiljon

Samtliga dessa faktorer forbattrar mjuka virden som indirekt har positiva
ekonomiska effekter men dessa ar svara att sétta faktiska tal pa.
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Samtliga bilagor finns i separata filer:

e Rapport 0kat kundvarde pa stationer

e Redovisning Okat kundvirde pa stationer

e Sammanstillning av onskade tjanster - kund
e Mojliga ytor pendeltagsstationer

e Mojliga ytor tunnelbanestationer gron linje
e Mojliga ytor tunnelbanestationer rod linje

e Mojliga ytor tunnelbanestationer bl linje

e Stationsbilder omvirldsanalys

e Motesnoteringar omvarldsanalys station
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1 Sammanfattning

I arbetet med att hitta dtgarder som ger mojligheter till 6kat kundvarde och
okade intakter pa stationer har ett omfattande analysarbete gjorts. Analyser har
genomforts av kundundersokningar for att se vad kunderna onskade forbattra,
av tidigare arbeten inom omradet, av befintlig uthyrning, av mojliga ytor i
befintliga lokaler, av bra exempel som finns i omvarlden samt forutsattningar
for hur personalen arbetar pa stationerna nu.

Kundundersokningarna visade pa ett stort antal 6nskemal gillande utokning av
tjanster och service pa sidan om sjilva resan. De visade ocksa pa méanga
onskemal gillande miljon eller upplevelsen av sjilva stationen. Onskemélen
grupperades, virderades och jamfordes mot forutsattningar for att fa fram en
prioriterad lista 6ver vad som var viktigast men ocksa majligt att fa till. Analys
av marknadsforutsittningar och utveckling anvéindes till stor del for att vardera
tjanster och service. For upplevelse varderades trolig effekt med senare exempel
fran omvirlden for mojligt genomforande. Arbetet resulterade i en lista Gver
olika tjanster TF bor och kan erbjuda resenirerna i en storre utstrackning an
idag samt nagra miljoskapande atgarder.

Omvirldsanalysen gjordes pa 11 stader i olika ldnder och deras stationer dar
urvalet utgick fran UITPs ranking av bra stader samt nagra tillagg for andra
kidnda stader. Denna genomgang utifran hundratals bilder gav en lista utifran
nagra olika aspekter pa bra saker som bedomdes vara mgjliga att kopiera. Listan
synkades sedan med kunderna 6nskemal och resulterade i nagra saker som bor
kompletteras eller forandras for att skapa ett hogre kundvarde inom olika
omraden.

Analysen av befintlig uthyrning visar pa en stor spridning gillande hyran for
olika lokaler. Spridningen sedd utifran indextalet kr/mz2/passerande skiljer sig
fran 0,04kr-4,72kr vilket ar orimligt. En viss spridning beroende pé den
enskilda lokalens l4ge inom stationen skall finnas men inte pa dessa nivaer.
Dessutom dr majoriteten av avtalen i det 14gre intervallet nagot som visar sig om
vi summerar vardet av dagens avtal for dessa lokaler till ca. 80 miljoner
kronor/ar men om samtliga avtal 1ag pa snittvardet av indextalet skulle beloppet
vara 180 miljoner kronor/ar i hyresintiakt. Om detta snittvarde ar det ritta eller
om det kan vara hogre bor TF dessutom utreda framover. Inom detta omrade
kan vi f4 till stora skillnader i ekonomiskt utfall men det kommer att krivas
resurser for forbattrad kontakt och service mot hyresgasterna for att kunna
maximera hyresintakterna.
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Analysen av hur personalen arbetar pa stationerna och de regler som finns for
det visar inte pa nédgra faktiska hinder till att genomfora forandringar. Analysen
av tidigare arbeten utforda inom var organisation inom detta omréde visar pa
att en del av de idéer som hittats redan tidigare varit aktuella som forslag, nagot
som gor att om ett genomférande nu kan bli av finns forutsiattningar for att
atgarderna kan halla och ge fortsatta effekter over tid.

Utifran dessa analyser har olika forslag pa hur TF kan dstadkomma
forandringar som ger okat kundvarde och okade intakter tagits fram. Dels har
olika visuella forslag tagits fram som visar exempel pa hur enkla atgarder kan ge
stora effekter. De olika forslag som giller utokning av tjanster och serviceutbud
ser ut att ge positiv avkastning pa investeringen pa 1-4 ar, oraknat ekonomiska
effekter av 6kat kundvarde. Forslagen har tagits fram ur en enkelhetsaspekt for
att bade kunna bli genomforda och finnas pa stationer med ett mindre
resendrsunderlag. Dessutom finns enkla satt att 0ka kundservicen genom att
tillata de tjanster som utfors pa SL-center och i pendeltagens sparrkiosker dven i
tunnelbanans sparrkiosker.

Till detta har aven tagits fram ett textforslag till komplettering av "Riktlinjer
Utformning av stationer och bytespunkter” for detta da krav inom detta omrade
saknas helt idag, ndgot som blir tydligt i arbetet med utbyggnad av tunnelbana.
Som stod for genomforande har dessutom befintliga stationer analyserats for att
visa pa var befintliga ytor finns som kan anvéndas till féreslagna atgarder.

Uppdragets rekommendation till beslut och fortsattning blir att inom delprocess
Nya Intikter driva genomférande av foreslagna forandringar pa ett antal
stationer for att fa igdng arbetet och visa pa effekterna.

4(25)

Arende/Dok. id.
SL 2017-0131

Infosék. klass
K1 (Oppen)
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2 Bakgrund

2.1 Bakgrund
Tva olika beslut ldg till grund for detta uppdrag:
- Hitta nya intdktsmojligheter, delprocess Nya intdkter
- Utvidrdera framtidens sparrkiosker — ett nytt entrékoncept,
Utvecklingsplan kundservice

Onskemal och forutsittningar inom omradet forandras da behov och
forvantningar andras med omvarldens forandringar och kundernas
beteendeforandringar. Trafikforvaltningen har tidigare gjort olika arbeten inom
omradet men de har av olika skl inte riktigt fatt genomslag. Troliga
anledningar ar att de varit for avancerade losningar for att kunna genomforas pa
ett flertal stationer och i andra fall for att det stannat vid utredning och forslag.
Trots att en del av dessa dr gamla utredningar aterfinns en del forslag i dem som
ar aktuella aven nu vilket ger att TF kan gora en del atgarder som resenirerna
upplever som positiva och som dessutom haller 6ver tid. Mer information om
tidigare arbeten anges i en senare punk i detta dokument.

Upplevelsen av stationer och entréer ar inte sa positiv, i olika
kundundersokningar kan man se att det finns en hel del 6nskningar pa
forbattringar fran kunderna. En del av dessa 6nskeméal sammanfaller dessutom
med mojligheter till 6kade intdkter for Trafikforvaltningen om de genomfors.

2.2 Syfte
Uppdragets syfte har varit att:

- Skapa en rekommendation for vad en station skall innehélla och hur den
skall fungera for att ge basta kundvirde, pa biasta sitt tillgodose kundens
onskemal och skapa ekonomisk attraktivitet ur ett intdkts- och
kostnadsperspektiv
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2.3 Mail

Uppdragets mal har varit att:
- Analysera kundviarderingar och beteendeforandringar for att forsta hur
vi skapar okat kundviarde pa stationerna
- Hitta ytterligare mgjligheter med kommersiella lokaler
- Skapa rekommendation for framtidens stationer i nagra olika storlekar
- Underlag till kapitel om kommersiella lokaler i Riktlinjer Utformning av
stationer och bytespunkter

Med de preliminara effektmalen:
- Forbattrad kundupplevelse
- Okad ekonomisk effektivitet

2.4 Organisation

Bestillare av uppdraget ar Jens Plambeck, som uttalade referenspersoner i olika
omfattning och fragor har anvints Karin Isberg (SU), Eva Leijon (SU), Peter
Lofgren (VE), Henrik Palmér (TA), Bengt Stenberg (TA), Mattias Sjostrom (TA)
samt Carina Trofast (TA).

Deltagare i uppdraget har varit: Helene Jakobsson (TA), Rima Thor (TA), Leif
Bardell (TA), Kjell Agren (TA), Kari Vuosku (TA), Nina Spence (TA), Jakob
Svensson (TA), Charlotte Blomquist (TA), Mikaela Murray (TA), Jimmy Sandell
(TA), Thomas Silvander (TA), Ylva Wirenstrand (VE), Marie Bergman (VE),
Ditte Kahlstrom Jansson (SU), Thomas Ojala (LS), Johanna Ervér (SU),
Karolina Pamp-Sandgren (SU), Roland Wisborn (SU), Lars Ancker (SU), Peter
Telmander (SU), Johan Wernérus (SU)

Hiér redovisas inte de personer som bara svarat pa enstaka fragor under
uppdraget.
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3 Analyser

3.1 Tidigare arbeten inom omradet
En rad arbeten har gjorts inom omradet for var rakning, nagra av dessa har

analyserats i detta uppdrag och redovisas har.

I ett dokument daterat 1993 och som benamns "Riktlinjer for kringservice”
redovisas en del mojligheter till att 6ka kundviardet, framst pa stationerna. Vi
har i inte kunnat fa klarhet i om négra foljdarbeten av dokumentet faktiskt
genomfordes. Det som behandlas som forslag i dokumentet ar till viss del
fortfarande aktuellt, speciellt om man avser delarna med behov och forvantade

effekter pa kunderna samt uppdelning av stationer i olika klasser med olika
behov.

Under 2002 redovisades ett uppdrag kallat ”Servicestationen” som i sak var ett
bestillt uppdrag utfért av konsult och arkitektbolagen Nilsson & partners samt
Wester+Elsnér. Bestillningen grundade sig i tankar som dokumenterats under
1999-2000 i rapporterna "Kundservice genom hela resan”, "Forbattrad
stationsmilj6” samt "Marknadsplats T-bana”. Aven detta uppdrag redovisar en
del tankar som fortfarande galler utifrdn kundernas behov och stationernas
indelning och mojligheter. Detta uppdrag inneholl aven en inventering av
resendrsmangder per station samt majliga ytor. En del av forslagen gick dock ut
pa att tillfora nya ytor genom byggnation utanfor stationen i samarbete med
respektive kommun.

Det senaste arbetet som analyserats ar "Motesplats SL” fran 2006. Detta arbete
grundar sig pa de rapporter som var underlag i "Servicestationen” samt de
slutsatser som togs fram dar. Resultatet i Motesplats SL koncentrerar sig enbart
pé stora stationer, bade avseende resendarsmangd och yta. Detta innebar att
foreslagen losning i det uppdraget bara blev genomforbar pa ett fatal stationer,
bedémningarna varierade mellan 5-30 dir troligt antal skulle vara runt 10. Aven
i detta arbete var Wester+Elsnér involverade samt Structor. Det resultat och
forslag som togs fram genomfordes pa nagra fa stationer men visade sig
innehéalla dyra och avancerade 16sningar som gjorde att det ekonomiska utfallet
ifragasattes. Orimliga l6ften till blivande hyresgéster och deras klagomal spadde
pé uppfattningen att resultatet inte blev lyckat. Loften sattes utifrdn en antagen
okning av antal resande som var orimlig varfor TF en tid fick ge
hyresreduktioner.
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Vid en analys av genomforda utvarderingar gillande Motesplats SL kan man
konstatera att kundupplevelsen hojdes rejalt. Man kan ocksé konstatera att
ekonomin ser hyfsat bra ut om de kostnader for renovering av sjilva stationen
som dnd& var nodviandiga ses som den investering det var istillet for att belasta
tillkomsten av nagra kommersiella ytor som vissa utvirderingar later gora.
Oavsett viardering sa finns det dven i detta material bitar som fortfarande
stammer med efterfrdgade delar av kunderna och delar som bor genomforas,
om det gors i en mindre avancerad omfattning.

De delar i tidigare material som det finns stod for 4ven nu i
kundundersokningarna har tagits omhand som forslag i detta uppdrag.

3.2 Kundundersokningar

Uppdraget avsdg inledningsvis att genomfora kundundersokningar for att fa
information om vad kunderna 6nskade. I inledningen av uppdraget undersoktes
forst vilka olika undersokningar som gjorts pa senaste tiden for att skapa en bild
av vad som skulle undersokas. I detta arbete upptacktes ett stort antal befintliga
och aktuella undersokningar som det gick att hdmta information ifran. Fragorna
som beror kundonskemal i de olika undersokningar som var genomférda var lite
olika stilld vilket i vissa fall kan gora jamforelser svara men i detta fall gav det
snarare en battre spridning pa 6nskemal att arbeta vidare med. Med detta
underlag beslutades att ingen ny undersékning beh6vde genomforas.

Uppdraget identifierade foljande kundundersokningar som det gick att anvinda
information ifran:

- Motesplats SL utvardering, 2007 resp. 2009, Stelacon

- Trygghet i kollektivtrafiken, 2013, Augur

- Reklam i SL:s trafikmiljoer, 2012, Augur

- Kundservice, 2013, Novus

- Kunddriven tjansteutveckling, 2014, Transformator

- Metro och Selecta, 2014, Novus

- Kundnéra Trafikinformation, 2014, Markor

- Invénarenkét, 2016, TF

- Sparrar, 2015, Novus
Utifran detta material gick att utlasa 39 olika kundforslag pa tjanster eller
servicefunktioner, stora som smé samt ett antal forslag som paverkar
stationsmiljon eller funktionella forslag kopplade till resan.
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Forslag pa utokade tjdnster eller servicefunktioner
Identifierade forslag pa utokade tjanster/service fran kundundersokningar:

Bibliotek

Diverseaffar

Halsokontroll

Kladbutik

Lamna blod

Négot for barn
Snabbmassage

Vaccination

Vardcentral

Apotek

Bageri/konditori

Bankomat

Brevlada

Kemtvatt

Kosmetika
Nylonstrumpbyxor

SL-center (tjansterna, se forklaring)
Tidning/bok att 14sa pa vigen
Trana

Café

Frukost

Kaffe

Kiosk

Lunchmat

Minilivs

Restaurang

Snabbmat
Internetcafé

Blommor
Fotoautomat

WiFi

Posttjanster

Presenter

Sko- och nyckelservice
Systembolag
Videouthyrning
Hamta mat man bestallt via internet
Livsmedelsbutik
Eluttag

For samtliga dessa forslag har det i uppdraget gjorts en marknadsanalys.
Analysen hade som mal att kolla om forslagen fortfarande var aktuella, om det
vara ett 6kande eller avtagande intresse, om det finns en ekonomisk mgjlighet
att 6verleva for en aktor som kan genomfora det och om det finns praktiska
mojligheter for Trafikforvaltningen att erbjuda ytor till forslagen.

Samtliga forslag grupperades ocksa utifran inom vilket omrade de gjorde
paverkan, grupperna blev: 16sa problem, nagot att gora, dta nu eller senare.
Forslagen grupperades ockséa avseende nir under dagen de antogs vara mest
efterfragade utgdende fran i forsta hand den pendlande kunden, grupperingen
blev: till jobbet, lunch och p4 viig hem. Onskemé&l som antogs vara mest
efterfragade pa vag hem visade sig vid analys sammanfalla mycket med behov
for “pa vag till” nar det géiller fritidsresande.

Hela utvarderingen och sammanstallningen redovisas inte i denna rapport utan
vid intresse hinvisas till bilaga ” Sammanstallning av 6nskade tjanster — kund”.
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Slutsatsen fran denna del av analysen gav att Trafikforvaltningen far bast effekt
i kundvirde och ekonomi om prioriteringen i forsta hand l6ser:
Kommersiella ytor for:

- Posttjanster i form av att kunna hamta paket
Caféer

- Kaffeforsiljning pa platser dar ett café inte bar sig

- Kiosker (typ Pressbyrén)

- Hamta bestillda livsmedel
Mojlighet till:

- Eluttag for laddning av telefoner

- Erbjuda tjansterna runt biljetter som finns pa SL-center i samtliga

sparrkiosker

Ytterligare tvd omraden som bedoms vara mycket intressant ar forsaljning pa
perrong av frukostpasar och lunchpasar. Eftersom utredningen inte funnit
nagon befintlig aktor som har ett sddant erbjudande har det 4nda prioriterats
ned till en lagre niva da genomforbarheten bedoms lag.

En punkt i listan med 6nskemal berattigar till speciell forklaring — SL-center.
Det kunderna limnade 6nskemal pa var inte SL-centren i sig utan tjansterna
man kan fa hjalp med i dessa. Flertalet av o0nskemaélen kom ocksé i de
undersokningar som var gjorde under den period dar det inte ens gick att kopa
biljetter i tunnelbanans sparrkiosker. Losningen pa detta 6nskemal ar s enkelt
som att tilldta all forsaljning och sa mycket aterkop och reklamationer det gar i
tunnelbanans sparrkiosker, pendeltagens sparrkiosker gor detta redan. En
sadan 16sning ger forutsattningar for ett klart hogre kundvirde, situationen nu
dar resendren ofta hianvisas till en annan plats nar den redan hamnat i problem
skapar negativa reaktioner. Tillatelse till aterkop och reklamationer i
tunnelbanans sparrkiosker ger moéjligheten att stinga flera SL-center med de
besparingar det innebar.

Omraden med forbdttringsforslag for upplevd miljé
Identifierade omraden gallande stationsmiljo eller funktion kopplat till trafiken:
- Battre guidningsinformation
- Ljusare
- Fraschare miljoer
- Oppnare mot entréer och butiker

Dessa delar har till viss del tagits med i forslagen om de antingen péaverkar
resultatet vid genomforande av tidigare redovisade kundonskemal eller om det i
senare redovisad omvarldsanalys funnits bra idéer att kopiera.
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3.3 Hyror befintliga kommersiella lokaler

I mars 2016 togs det fram data pa de hyresavtal som Trafikforvaltningen har for
olika lokaler i narheten av trafiken. Analysen koncentrerades till kommersiella
lokaler typ butiker som hyrs ut till olika Andamal for att erbjuda kunderna
service. Personallokaler, kontor, bostader, lager, montrar och parkeringar
valdes darmed bort. Totalt vart det 267 hyresavtal som inneholl t.ex. butiker,
kiosker, restauranger, caféer eller frisorer som analyserades.

Analysen gjordes genom att ta faktorerna hyra i kronor/ar, lokalens storlek
samt antal resenarer pa stationen och skapa ett jamforelsetal av det. Talet
beskriver da hur mycket hyra per kvadratmeter lokalen har utifran antal
passerande for hyresgiasten majliga kunder.

Resultatet av en sddan analys borde ha gett resultatet att lokaler pa stationer
med manga resande har hogre hyror, eftersom hyresgasten darmed har storre
chans till omsattning. Rimligt hade dessutom varit en skillnad for lokaler pa
samma station dar en stor lokal har nagot ldgre hyra per kvadratmeter dn en
liten utifran administrativa kostnader och praxis pa fastighetsmarknaden.
Analysen innehaller en brist gillande den interna placeringen av lokalen pa en
station, vissa lokaler kan ligga battre till i forhallande till kundfl6det &n andra
vilket kan motivera en viss hyresskillnad. Nar analysen sammanstélldes sa
visade dock inte resultatet pa detta utan spridningen var enormt stor relativt
samma forutsiattningar och omvént jamfort mojligheter i form av kundfléden.

Vilken niva pa hyra som ar rimlig for respektive lokal ar svart att f fram
underlag pa eftersom det i princip bara ar Trafikforvaltningen som har lokaler
med dessa forutsattningar i Stockholm. Analysen visar dock pa stora skillnader i
det jamforelsetal som togs fram, fran 0,04kr-4,72 kr/mz2/passerande vilket inte
ar rimligt. Det finns en 6vre gréans for vilken hyra som kan tas ut mycket
beroende pa att den hyresgist som har verksamheten i lokalen skall kunna ha
en egen lonsamhet for att bli kvar. Vissa krav pa detta maste dock stillas mot
hyresgisten och arbetet med byte av hyresgister i vissa ldgen maste tas med i
berakningarna. Orimliga hyror kan hyresgasten be att fa ta upp i hyresnamnden
till bedomning.

Analysen visar forutom en stor spridning dven pa en tyngd mot de lagre
indextalen i skalan. Dagens 80 miljoner i hyresintikter/ar for dessa lokaler
skulle t.ex. bli 180 miljoner om alla avtal hade en hyra satt till det indextal som
motsvarar vart befintliga snitt. Om detta ar ett rimligt tal har inte kunna
beldggas men utifran den mangd avtal som har hogre indextal 4n snittet utan att
det blir f6ljdproblem s& bedoms siffran snarare vara lag dn hog.
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Skall Trafikforvaltningen na full potential i hyresintakter behovs ett battre stod
och kontakt mot hyresgisterna.

Arbetet analyserade ocksa befintlig struktur pa olika stationer gillande antal
lokaler. Malet var att fa fram en balans mellan kundénskemal och darmed
Trafikforvaltningens behov och de tilltdnkta hyresgisternas mojlighet till
lonsamhet. Denna del av analysen sammanstélldes dven den i en tabell.

Rekommendation pa antal lokaler

Resenarsunderlag beraknat som pa- eller avstigningar en vintervardag
Storlek pa lokal <5000 5000-15000 >15000
1-12m? 1-2st 1-2st 1-2st
13-30m? Ost 1-2st 2-4st
31-70m? 1st Ost 1-2st
71-200m” Ost 1st 1st
201- m? Ost Ost 1st

Om Trafikforvaltningen beslutar att arbeta med automater i olika varianter efter
utviardering av pagdende tester sa blir det en till rad i denna tabell som visar pa
behovet av ytor <1m2, inte byggda som separat lokal.

3.4 Omvarld

I uppdraget har en del tid lagts pa att titta pa vad som gors i andra stader runt
om i varlden. Urvalet av stader har gjorts genom att vélja topp 6 enligt UITPs
ranking av kollektivtrafik i olika stider samt kompletterat det med 5 stader
utifran mojliga intressanta saker enligt horsagen. Foljande ar en lista pa stader
dar stationer inom kollektivtrafiken analyserats:

- Amsterdam — 3:e bast i varlden

- Aten — Oppna stationer

- Berlin — omtalad

- Hong Kong — bast i varlden

- Kopenhamn — 4:e bast i varlden, “ny” tunnelbana, niara granne

- London — omtalad

- New York — bist i Nordamerika, omtalad

- Oslo — nira granne

- Peking — spannande stationsmiljoer

- Singapore — 6:e bast i varlden

- Toronto — spannande kombinationer av nytt och gammalt, stingda och
oppna stationer samt olika trafikslag
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Analysen gjordes genom insamling av hundratals bilder fran olika kallor pa
respektive stads olika stationsmiljoer. Bilderna sorterades och sammanstilldes
for att visa s manga olika varianter som mojligt. Bilderna visades och
diskuterades sedan pa ett arbetsmo6te med deltagare i arbetsgruppen. Vid varje
bild var det fritt att berdtta vad man reagerade pa sa linge det var positiva saker
som det skulle kunna finnas ett viarde i att kopiera.

De punkter som kom fram i diskussionen sammanstalldes till en lista med
forslag pa bra saker att anvianda i ett framtida arbete med utveckling av
stationer:
Enkla steg till battre upplevelse av miljon:

- Ljussattning

- Vaxter

- Firg, glas
Skyltning:

- Vid entrén nar gar taget, och nésta till samma destination

- Vid entrén med vad som finns inne pa stationen

- Paperrongen med vad som finns vid och utanfor respektive entré
Oppna upp:

- Vid entréer

- Mot kommersiella lokaler
Losningar for cyklar:

- Plats och sidkerhet vid stationer

- Lan/uthyrning vid stationen man aker till
Utokning av mgjliga reklamytor med tillfalliga platser
Kommersiella ytor pa perronger

Samtliga bilder redovisas i bilaga ”Stationsbilder omvarldsanalys liten”, utvalda
exempel pa bilder som exemplifierar nagra av ovan rader finns i bilaga
”Redovisning Uppdrag station”. Samtliga kommentarer fran genomgangen
redovisas i bilaga "M6tesnoteringar omvarldsanalys station”.

3.5 Arbetsuppgifter for stationspersonal

Regelverket beskriver att stationsviarden skall befinna sig sa att den har uppsikt
over biljetthallen, betjana resendrer som sa onskar och kunna stéanga av hissar
och rulltrappor vid problem. Det finns reglage for avstingning inne i
sparrkiosken utover nodstoppsfunktioner ute vid respektive enhet. Vad vi kan
bedoma finns det inget i regelverket som hindrar de forslag till forandring som
foreslas i detta uppdrag.
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Pa ménga hall inom TF anses att stationsvarden inte kan lamna sparrkiosken,
nagot som maste hanteras om en forandring skall kunna genomforas. I avtalen
med operatorerna finns lite olika formuleringar som gor att bemanning utanfor
sparrkiosken rent avtalsméassigt kan hanteras, fran t.ex. MTRs sida finns en
onskan om att personalen skall fa gora fler saker. Det finns inget utrymme
fordefinierat i avtal for att gora fler saker, antingen ingéende i befintlig
ersattning eller med nagon reglerad timpenning. Har blir det en fraga om
forhandling beroende pa vad TF vill att stationsvarden skall gora. Argument
som intressantare arbetsuppgifter kan vara till var fordel, majligheter till olika
fordelningar av intdkter kan vara en mgjlig 16sning som aven ger operatoren ett
intresse i att det blir en bra tjanst for kunderna.

Det finns tid 6ver idag till att géra andra saker for stationsviarden pa manga
stillen, fler resande gar till biljettautomaterna, fixar biljett via app eller e-
handel. Teknik installeras no ocksa i sparrarna for att hantera automatisk
visering av mobila biljetter. Med kloka val kommer de tjanster TF vill tillfora att
kunna stottas tillrackligt bra med de stunder stationsvarden har tid 6ver.

Eventuella fackliga asikter pa dessa forslag har inte undersokts. Forandring kan
motarbetas men nir den har ambitionen att sikra stationsviardens arbete och
skapa intressantare arbetsuppgifter sa brukar det inte vara ett problem. Rent
formellt ar det operatorens anstillda varfor en sidan diskussion maste ske via
dem.

En utflyttad bemanning i biljetthallen, utanfor sparrkiosken, ger vasentligt
hogre kundvirde dé kunderna kdnner en 6kad nérvaro, storre trygghet och
upplever sig lattare kunna fa hjalp vid problem. En bemanning som utgar fran
utanfor sparrkiosken gor att stationsvarden har stora mojligheter att heja pa
kunderna vilket skapar igenkdnning och personlighet som i sin tur 6kar
kundvardet och minskar risken for fusk. En bemanning som utgér fran utanfor
ger ocksa storre mojligheter att visa och lara kunderna att fixa sina biljetter
sjalva i automaterna samt kunna overvaka och stotta andra tjanster som laggs
till.
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4 Forslag

4.1 Framtida innehall och utseende
Tidigare material visar pa ett antal olika onskemal fran kunderna, ett antal olika
forutsattningar for Trafikforvaltningens del och en del bra idéer fran omvéarlden
att kopiera. Dessa delar grupperas i féljande omraden:

Tillgodose kundonskemal med mer tjanster och service
Béttre guidningsinformation

Ljusare

Fraschare miljoer

Oppnare mot entréer och butiker

Dessa samlade beskrivningar ar det som uppdraget forsokt hitta majliga
I6sningar till och i f6ljande bilder beskrivs dessa visuellt. For storre bilder
hénvisas till bilaga "Redovisning uppdrag station”

Manga onskemal handlade om utokade tjanster och service i anslutning till

resandet. Detta kan vara ett sitt att erbjuda det for en mellanstor station, pa
befintliga ytor.

Detta exempel kraver ca. 700.000:- i investering och ger ca. 200.000:-/ar i
hyra, positiv effekt pa under 4 ar ordknat effekter av 6kat kundviarde.
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Det hir kan vara ett sitt att erbjuda utbud till resenirerna pa en mindre station,
fortfarande pa befintliga ytor. Har tianker vi oss hela 16sningen som sjalvservice
for att klara ekonomin med ett mindre kundunderlag. Beroende pa 1dsning och
innehall i erbjudandet kommer viss tillsyn att krdvas av personal ndgon gang
om dagen.

Detta exempel kraver ca. 40.000:- i investering och ger ca. 30.000:-/ar i hyra,
positiv effekt pa drygt 1 ar ordknat effekter av 6kat kundvarde.

Detta exempel visar pa en bra mojlighet att skapa erbjudanden narmare resan,
pa perrongen. Aterigen placerad pa befintliga ytor.

Detta exempel kraver ca. 430.000:- i investering och ger ca. 120.000:-/ar i hyra,
positiv effekt pa under 4 ar oridknat effekter av 6kat kundvarde.
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Ett exempel pa att skapa plats for cykelparkeringar utanfor entrén, for saker
placering av egna cyklar om det ar stationer man &ker fran eller 1anecyklar om
det ar en station man aker till. Skyltning f6r guidning och information &r ocksa
tillagd. Dels'med vad som finns inne pa stationen i form av aktuella foretags
loggor, dels med en battre uppdelad skylt 6ver avgangstider sa att reseniren
enkelt kan se nir det finns avgangar som kan ta reseniren till sin destination.
Tanken ar att ge information om kommande avgang och den darefter till
samtliga dndstationer s att resendren kan vilja att skynda eller ta det lugnt,
ellér hinna med ett drende innan nésta avgang.

EEm——

Mariatorget

Att visa vara hyresgasters varumarken vid entrén kan dels underlatta i valen for
vara resendrer men ocksa 6ka mangden kunder vilket pa sikt ger oss mgjlighet
till att ta ut hogre hyror.
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Motsvarande tankar som tidigare bild men vid en mindre stationsentré.
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Forbattrad guidning som kan hjilpa resenaren, framforallt med vilken utging
som bor viljas pa stationer med fler utgdngar men kan ocksa vara anvandbart
via sjilva utgangsdorren ifall t.ex. anslutningar inte syns darifran. Detta ar ett
starkt onskemal fran resenaren men svart att definiera vad som skall skyltas sa
att det tacker in allt resenéren letar efter, allt far inte plats pa en skylt.
Rekommendation pa perrongskyltning eller vid utgang:

- Gatunamn, gata pa tvdaren mot stationens riktning, inte gata som gar vid
bada entréerna (kan ersiattas med centrum, arena eller seviardhet om
utgangen ar direkt mot sddan entré)

- Omréde/stadsdel

- Byten/anslutningar (om samma trafikslag har olika linjer &t olika hall
sétts dven linjenummer upp)

- Utgangens riktning — viderstrick for utgangen S/N/V/0O
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En ljusare miljo gar att skapa med olika former av ljussattning, detta exempel
visar pa en variant dar ljuset kombineras med skapandet av en visuell tro om
volym och en simulering av dagsljus. Denna typ av forandring kan skapa stora
kanslomassiga skillnader men enkelt utfort sa handlar det inte om nagra stora
kostnader.

Vill vi vara mer kreata och kombinera Jjussattning med konst kan olika
digitala tekniker vara aktuella. Placering mojlig antingen i tak eller pa vaggytor.
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Oppenhet kan skapas pa flera olika sitt, 5nskemaélen fran kunderna var mer
oppenhet mot kommersiella lokaler och i entréer. Denna bild visar pa ett
exempel pa upplevelsen av en 6ppen entré. Om detta kombineras med att
stationspersonalen har en utgangspunkt for sitt arbete fran en plats pa golvet i
biljetthallen kan den st6tta alla kunder med de problem de har, oavsett var i
biljetthallen. En naturlig effekt blir ett personligt stod vid biljettautomaten som
kommer att 6ka andelen kunder som loser sina biljetter dir pa sikt. En annan
effekt ar det 6kade kundvardet som kommer av ett upplevt personligare
bemoétande samt den mer vilkomnande miljon. En sddan placering av
bemanningen kommer dessutom att ge en majlighet till att pAminna de
resendrer som passerar utan att validera biljett vilket blir lite pinsamt och
kommer pa sikt att bidra till att minska svinnet. Dessutom kan bemanning pa
detta sitt anviandas till 6vervakning och enklare skétsel av tillforda tjanster och
serviceutbud som darmed kan erbjudas pa de stationer med ett mindre antal
resande dar det tidigare inte varit majligt av ekonomiska skal.
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4.2 Mojliga ytor

Som en del av uppdraget analyserades om det finns ytor pa befintliga stationer
som skulle kunna anvandas till tjainster och serviceutbud mot kunderna. I ett
forsta steg fick vi tag pa kompletta och i princip aktuella ritningar 6ver samtliga
pendeltagsstationer. Dessa ritningar granskades utifran perspektivet att finna
mojliga ytor i form av befintliga lokaler som inte anvands langre, tomma ytor
stora nog att skapa en lokal samt mindre ytor lampliga till olika former av
automater.

Arbetet inkluderade ritningar for 52 stationer dar 5 valdes bort eftersom de vid

tillfallet var under ombyggnad samt ytterligare négra som valdes bort da de inte
har stationsbyggnad. Av kvarvarande stationer som analyserades fanns mojliga
ytor pa 34 stationer och i 7 fall vid bada entréerna.

Sammantaget 41 stationsentréer inom pendeltagssystemet som
Trafikforvaltningen med relativt enkla medel kan tillfora utokad kundservice pa.
Ca. 30 ytor lampliga for mindre kiosk eller café identifierades, fran 5m2 och
uppat, dessutom identifierades massor av ytor lampliga for olika typer av
automater for uthdmtning eller forsiljning via sjalvservice.

Redovisning av dessa ar gjord enligt nedan exempel for Rotebro norra:

(—](:]'_‘ DD:] 77777777777777777777777777777
l—‘l—: 11 11 TITT Il!
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Majlig plats for forsaljningsyta 3,5 x 2,5m — réd ruta.
Nagra platser for automater — grona rutor.
Stationen har 7500st resenarer fordelat pa bada uppgangarna.

Nyligen skapade ytor inom befintlig station har kostat ca. 35.000:-/m2
Skapande av ytterligare ytor bor rent ekonomiskt bli avbetalda pa ca. 4 ar.
Effekter av 6kat kundvirde ar inte inrdknat i dessa belopp. Nyligen skapade
eluttag for automater har kostat ca. 10.000:-. Skapande av ytterligare platser for
automater bor rent ekonomiskt bli avbetalda pa ~1ar. Effekter av 6kat
kundvirde ar inte inrdknat i detta belopp heller.

Redovisningen i sin helhet aterfinns i bilaga "MGgjliga ytor pendeltigsstationer”.
Om detta kommer till anviandning hos affarsférvaltarna sa ar ambitionen att
gora samma arbete for samtliga tunnelbanestationer.



JIL

Trafikforvaltningen

STOCKHOLMS LANS LANDSTING 22(25)

Strategisk Utveckling RAPPORT Arende/Dok. id.

Affarsutveckling 2016-11-24 SL 2017-0131
Version

Infosék. klass
1.1 K1 (Oppen)

4.3 Riktlinjer

Under arbetet togs ett forslag till text gillande kommersiella lokaler fram med
avsikt att inforas i "Riktlinjer Utformning av stationer och bytespunkter”.
Information runt hur Trafikforvaltningen onskar arbetet med denna typ av
lokaler och mdjlighet till tjanster och service mot kund saknas i princip helt.
Detta har under en tid blivit tydligt i arbetet med t.ex. FUT dar dessa
mojligheter helt prioriteras bort eftersom vi inte har direktiv pa vad TF vill ha.

Internt efterfragas information runt kommersiella lokaler mycket av
affarsforvaltarna pa sektion TA Intdkter eftersom de anser sig behova stod och
riktlinjer runt detta i sitt dagliga arbete. I inledningen av detta uppdrag togs
aven ansvar for ett arbete pa sektion Fastighetsutveckling som bendmnts
“Kommersiella lokaler i anslutning till kollektvitrafikanldggningar” eftersom det
efter ett forsta mote ansdgs ha samma mal.

Textforslaget som tagits fram till riktlinjerna ar skapat som ett kapitel som kan
ersitta befintligt kapitel “kringservice”. Det innehéller grunder for att kunna
skapa det som kommit fram i form av kundonskemal i detta uppdrag. Kapitlet
innehaller text om hur man skall tdnka runt kundvirde, placering, utbud och
aven antal ytor och dess storlek som redovisats tidigare i denna rapport.
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5 Slutsatser

Analyserna har visat pa ménga behov och mojligheter. Resenirerna har manga
onskemal som Trafikforvaltningen med relativt enkla medel kan borja tillgodose
och paborja en 6kning av kundvirde och intdkter. Skall dessa resenarsonskemal
hanteras fullt ut och 6ver tid kravs forandring i riktlinjer och det kommer att
kravas okade inledande investeringar for att na hela potentialen i okat
kundvirde och kunna tillgodogora sig effekterna av 6kade intakter.

P4 manga befintliga stationer kan redan befintliga ytor racka ratt 1angt i att
mota onskemalen. Detta ger Trafikforvaltningen en mojlighet att med relativt
sma medel tillféra en hel del av de 6nskade tjansterna och nya hyresintikter.
Analyserna visar ocksa pa stora mojligheter till 6kade hyresintikter fran redan
befintligt bestand av kommersiella lokaler. Skall detta utnyttjas fullt ut och ge
basta effekt 6ver tid kravs ett battre stod och en béttre kontakt mot
hyresgisterna.

En del tips pa vad och hur de olika 6nskemélen och behoven for att forbattra
den upplevda miljon kan 16sas hittades i omvarldsanalysen och redovisas i
forslagen. Anvinds detta till att skapa l6sningar som utgar fran enkelhet sa kan
stor upplevd skillnad nas utan att det behover bli jattedyra investeringar.

I en genomgang av regler och avtal finns inte nagra egentliga hinder for att
genomfora det som foreslas for att tillgodose resenirernas 6nskemal.

Allt detta sammantaget gor att Trafikforvaltningen kan genomfora forandringar
som ger relativt stora upplevda forbattringar hos reseniren och gora reseniren
till kund i véra miljoer. Forutsatt att en princip om enkelhet accepteras kan vi
med relativt sma medel tillfora saker som 6kar pa kundvirdet och dessutom
tillfor intdkter till Trafikforvaltningen. En sddan approach ser ut att ge en
positiv avkastning pa investeringarna pa under 4 ar, ordknat 6kat kundvarde.
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6 Rekommendation

Med utgdngspunkt fran studiens malsattning om mojlighet till hogre kundvarde
och okade intiakter rekommenderas trafikforvaltningen att:

- Genomfora en utokning av resendrernas onskade tjainster genom att
tillata anvandning av befintliga ytor, i syfte att 6ka kundvéarde och
intakter

- Genomfora 6kad tillgdng av befintliga tjanster genom att tillaita dem i
samtliga sparrkiosker, i syfte att 6ka kundvardet

- Installera belysning som simulerar dagsljus som tillagg eller ersattning
till befintlig belysning, i syfte att hoja det upplevda kundvirdet av
stationsmiljon

- Underlatta for resenidren i vagval gillande tid och riktning genom att
komplettera och dndra detaljer i skyltning, i syfte att h6ja kundvardet
och underlitta for reseniren att hitta men ocksa hgja intdkterna fran
verksamheter som finns inne pa stationerna

- Verka for att flytta ut stationsviarden fran sparrkiosken till en
utgangspunkt pa golvet i biljetthallen f6r sin tjinstgoring

- Verka for att 6ppna upp i entréer och mot kommersiella ytor for att 6ka
kundvirdet av vilkomnande samt skapa nya storre ytor som kan
anvandas till 6nskade tjanster

- Inféra framtaget textforslag till regler for kommersiella lokaler i
Riktlinjerna

- Arbeta med hyressittningen pa befintliga lokaler for att se var
snittvardet for hyresfaktorn bor ligga och darmed 6ka hyresintdkterna

- Starta genomforande av dessa rekommendationer i olika former av
uppdrag enligt forslag till beslut
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Bilagor
Samtliga bilagor finns i separata filer:

Redovisning uppdrag station

Sammanstillning av onskade tjanster - kund

Stationsbilder omviarldsanalys liten

Motesnoteringar omvirldsanalys station

Textforslag kapitel kommersiella till RI Station v0.9 160422
Mojliga ytor pendeltagsstationer

Mojliga ytor tunnelbanestationer
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